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Na dit hoofdstuk kun je: 

— Begrijpen hoe communicatieve natuurtalenten intuïtief en zonder moeite communiceren. 

— Het onderscheid tussen een mindset van overvloed en een mindset van tekorten begrijpen en het 
effect ervan op je communicatie inschatten. 

— Begrijpen waarom en hoe erkennend omgaan met je communicatiepartners je kans op het ge- 
wenste gedrag enorm vergroot. 

— Duidelijke doelen stellen en die ook duidelijk naar anderen communiceren zodat ruis minimaal 
voorkomt en het gewenste effect maximaal bereikt wordt. 


Communicatie is een kunst. Sommigen hebben er misschien meer aanleg voor dan anderen, maar er 
zijn echter drie fundamentele elementen. Als je die gaat beheersen, zal je communicatie, zelfs zonder 
de technieken uit de andere hoofdstukken, sprongen voorwaarts maken. 


Drie fundamentele elementen voor alle goede communicatie: 

— Op de eerste plaats is het belangrijk altijd voor ogen te houden dat er een overvloed aan moge- 
lijkheden bestaat om je doel te bereiken. Die overvloed moet je ook met anderen delen. Dat is 
win-win-denken. 

— Vervolgens moet je begrijpen dat jij eerst naar de ander moet luisteren voor je kunt verwachten 
dat hij naar jou luistert. 

— Ten slotte moet je duidelijk voor ogen hebben wat jij van je communicatie verwacht en dat ook 
duidelijk overbrengen. 


Een gebrek aan een of meer van die basiselementen zal ook vrijwel zeker tot ruis leiden. 


| Een mindset van overvloed 


1.1 Wat je kunt leren van communicatieve natuurtalenten 


Waarschijnlijk kennen we allemaal wel natuurtalenten in communicatie. Dat zijn die personen die 
elke job die ze willen, schijnbaar moeiteloos krijgen; die zowat elk product verkocht en elke klant 
overtuigd krijgen en die vriendenkringen aan een razend tempo uitbouwen of vergroten. Denk 
daarbij bijvoorbeeld aan James Bond, Jordan Belfort als Zhe wolf of Wall Street en de legendarische 
oprichter van Apple, Steve Jobs. Televisiester en -ondernemer Oprah Winfrey en de Belgische serie- 
ondernemer Marc Coucke passen ook in die opsomming. 


We hadden de kans enkele van zulke natuurtalenten te bevragen over hoe ze dat klaarspelen. Een 
eerste ontdekking die we daarbij deden, is dat zij dat als normaal bekijken. Sommigen konden op 
geen enkele manier uitleggen wat ze anders deden dan mensen die veel moeite moeten doen om goed 
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te communiceren. Anderen waren zich wat meer bewust van hun eigen gedrag. Van hen leerden we 


dat het draait rond ‘hoe je omgaat met de mogelijkheden die de wereld ons biedt en dat het gaat om 
‘zelfbeeld en wereldbeeld’. 


Communicatieve natuurtalenten hebben allemaal gemeen dat ze de wereld op een bepaalde manier 
bekijken. Ze hebben een perspectief van overvloed. Engelstalige literatuur spreekt van a mindset of 
abundance. Dat wil zeggen dat ze de wereld om zich heen zien als een zee van kansen. Er zijn kansen 
genoeg en er duiken er voortdurend nieuwe op. Zij kiezen er één van met een soort verwondering: ‘Ik 
ben benieuwd hoeveel resultaat ik op deze manier krijg, anders neem ik morgen gewoon een andere 
mogelijkheid’. Ze zien dus als het ware continu mogelijkheden en houden er de beste van over. 


Voor die communicatieve natuurtalenten bestaat er dus eigenlijk geen mislukking. Er is hooguit de 
vaststelling dat een bepaalde mogelijkheid nog geen optimaal resultaat geeft. De kunst ligt erin om 
er alweer nieuwe te zien en verder te gaan. 


In het kader van die bevraging hoorden we regelmatig een verwijzing naar Thomas Edison, de uit- 
vinder van de gloeilamp. Het kostte de man jaren om een werkend model van ons lichtpeertje te 
maken. Dat leverde hem regelmatig spot op. Mensen zeiden geregeld ‘Hé, Thomas, ben je er nu al in 
geslaagd om je lamp te maken? Edison moet naar verluidt daarop gereageerd hebben: ‘Ik zit volop in 
het selectieproces en heb al heel wat mogelijkheden afgevoerd omdat ze niet werken’. 


Dat is het perspectief van overvloed. Edison zag gewoon kansen, probeerde ze uit en ging verder. 
Hij had dus geen last van een ‘ik ga het nooit kunnen’-complex. Soms was er gewoon een vertraging 
van zijn succes. Zo boekte hij uiteindelijk een van de grootste successen van de vorige eeuw en werd 
hij de uitvinder van onze gloeilamp. Dat voorbeeld moet duidelijk maken dat het inderdaad gaat om 
zelfbeeld en wereldbeeld. Edison was er zelf van overtuigd dat hij zou vinden hoe je een gloeilamp 
maakt en bekeek de wereld om zich heen als een zee van mogelijkheden waaruit uiteindelijk de goede 
mogelijkheid zou komen bovendrijven. 


In termen van communicatie zou je de gedachtegang van Edison als volgt kunnen vertalen: als jij 
jezelf als een interessante communicatiepartner ziet en de wereld om je heen als een bron van 
fascinerende communicatiemogelijkheden, zal communicatie je nooit enige moeite kosten. Je 
kunt dan steeds die mogelijkheid met het meest optimale resultaat selecteren. Dat is wat natuur- 
talenten in communicatie vanzelf en onbewust doen. Daarom begonnen we dit boek met de defini- 
tie: ‘Communicatie is de manier hoe je omgaat met de wereld, anderen en jezelf’. 


Communicatieve natuurtalenten werden echter niet geboren met hun talent. Mogelijkerwijs deden 
zij op jonge leeftijd bijna per ongeluk iets net anders dan de anderen en kregen ze daardoor een beter 
resultaat. Onbewust gefascineerd door die ontdekking, zijn ze gaan testen of die andere benadering 
hun nog meer succes zou opleveren. Zo raakten zij, door jarenlange bevestiging, overtuigd dat hun 
overvloedperspectief de werkelijkheid is. Dat inzicht werd door jarenlange bevestiging als het ware 
hun ‘geloof’ over hoe de wereld in elkaar zit. 


Het is voor iedereen mogelijk dat perspectief te leren zien. Naarmate iemand er, stapje per stapje, 
meer van overtuigd raakt dat er altijd nog andere mogelijkheden zijn om een doel te bereiken, wordt 
die nieuwe visie uiteindelijk een ‘geloof’ waaraan je niet meer twijfelt. 
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Stel dat je een mail krijgt van een boze klant. Hij is helemaal niet tevreden met de service na 
verkoop. Hij eist zijn geld terug. De regels van het bedrijf laten echter niet toe om klanten 
geld terug te storten. 


— Hoe zou je met deze situatie omgaan? 

— Hoe zou die boze klant, volgens jou, reageren op je houding? 

— Als je inschat dat de klant nog steeds boos is, welke andere mogelijkheden om te reageren 
zouden dan beter zijn geweest? 

— Welke, van de mogelijkheden uit je antwoorden op de vorige vragen, zal, volgens jou, het beste 
resultaat opbrengen? 


1.2 Een mindset van overvloed versus een mindset van tekort 


Zoals hierboven uitgelegd, hebben mensen die goed in iets zijn een mindset van overvloed. Er zijn 
mogelijkheden genoeg om te bereiken wat ze willen. Het gaat erom goed te selecteren. Die mensen 
stellen zichzelf doelen en maken plannen, ze praten over ideeën, blijven zich ontwikkelen en bijleren, 
en zien een eventuele mislukking als een tijdelijke tegenslag. Daarvoor nemen ze de verantwoorde- 
lijkheid meestal ook op. Morgen komt er immers ook een nieuwe kans. Succes delen ze meestal met 
anderen. Ze hebben een positieve visie op het leven en geven meestal ook gul complimenten. 


Wie een mindset van overvloed heeft, denkt meestal ook ‘out of the box’. Omdat ze veel mogelijkheden 
zien, komen ze geregeld met onconventionele, creatieve oplossingen voor een probleem. Omdat het 
probleem is blijven bestaan, ondanks alle pogingen om het op een conventionele manier op te lossen, 
zijn die ‘out of the box'-denkers dan de enigen om de situatie recht te zetten. 


Vergelijk dat met een mindset van tekorten. Die heb je bij mensen die ervan uitgaan dat het aantal 
mogelijkheden om iets te bereiken, extreem beperkt is. Om een promotiekans moet er bijna gevoch- 
ten worden. Omdat de mogelijkheden beperkt zijn, ondernemen die mensen minder actie. Soms 
zeggen ze dat ze niet weten wat ze nu echt willen. Ze praten niet over ideeën, want die schaarse infor- 
matie willen ze voor zichzelf houden. Mislukking is de schuld van anderen of omdat ze ‘daar gewoon 
nooit goed in waren’. Mensen met een mindset van tekorten zullen zelden iemand een compliment 
geven of hun succes met anderen delen. Er is immers een tekort en ze doen alle moeite van de wereld! 


Natuurlijk stellen we het hier zwart-wit voor. Het gaat er vooral om het perspectief om de wereld 
als een vat vol mogelijkheden te zien en daar verwonderd de beste uit te selecteren. In die zin is 
succes een kwestie van mindset of perspectief. 


In alle communicatie, dus ook de zakelijke, is het mogelijk het perspectief te kiezen. Zo vertelt een 
klassiek verhaal uit de verkoopliteratuur over twee schoenverkopers die naar een ander continent 
reizen om er nieuwe afzetmarkten te zoeken. Bij hun aankomst bekijken ze de wereld ieder op een 
andere manier. De ene verkoper telegrafeert in paniek naar huis met de boodschap dat de situatie 
hopeloos is omdat niemand er schoenen draagt. De andere is helemaal enthousiast omdat hij er 
enorm veel schoenen zal kunnen verkopen. 


Welk van de twee perspectieven iemand aanhangt, kan hij uiteindelijk zelf kiezen. 


Als we een perspectief kunnen kiezen, kunnen we het bovendien ook veranderen. Soms zullen 
anderen je willen overtuigen van hun perspectief van tekort. Het is een uitdaging er respectvol mee 
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om te gaan, maar toch in de ‘wereld van de vele mogelijkheden’ te blijven. Het is immers niet omdat 
iemand denkt dat er te weinig interessante jobs zijn, dat anderen dat nu ook moeten gaan geloven. 
Aan de andere kant komt iedereen wel eens terecht in een situatie die bijna uitzichtloos lijkt. Dan 
komt het erop aan bewust naar het overvloedsperspectief te kunnen terugkeren. Daarnaar verwijst de 


uitspraak: If you dont like the cards on the table, change the table’. 


Bedenk een moeilijke situatie die je oploste door ze anders te gaan bekijken. Denk bijvoor- 
beeld aan hoe je een grote opdracht goed afhandelde door ze als een spel te bekijken. 


1.3 Een growth mindset om te groeien naar overvloed 


Net als communicatieve natuurtalenten dat ooit geleerd hebben, kan iedereen een natuurlijk over- 
vloedsperspectief leren aannemen. 


Dat leerproces verloopt over het algemeen in vier stappen. 

— Aanvankelijk start iedereen als onbewust onbekwaam. We kunnen nog niet efficiënt en goed 
(professioneel) communiceren maar zijn ons er eigenlijk niet eens van bewust. We maken voort- 
durend fouten maar weten gewoon niet beter. 

— Vervolgens worden we bewust onbekwaam. We leren onze fouten zien en kunnen bewust op zoek 
gaan naar hoe het beter kan. 

— Zo worden we langzaamaan bewust bekwaam. We kunnen de technieken die we leren, bewust en 
actief toepassen als we ze nodig hebben. 

— Uiteindelijk worden die nieuwe gedragingen door herhaaldelijk toepassen onbewuste gewoontes. 
Zo worden we onbewust bekwaam. 


Mate van bewustheid 


Mate van bekwaamheid 


We vergelijken beter leren communiceren graag met een vreemde taal aanleren of een instrument 
leren bespelen. In het begin wil iemand basiswoordenschat en grammaticale regels aangereikt krijgen. 
In een volgende fase zet hij zijn eerste stapjes. Hij maakt korte basiszinnen en past de regels toe. Soms 
maakt hij daarbij nog fouten. Door volhouding groeit de ervaring. Zo zal hij meer risico’s durven 
nemen, meer complexe zinnen gaan bouwen en stap voor stap vlotter worden. Uiteindelijk zal hij er 
niet meer hoeven over na te denken en beheerst hij die nieuwe vaardigheid. Hij kan die nieuwe taal 
nu vlot spreken en overal toepassen. Ook musici oefenen een nieuw muziekstuk eerst in en spelen het 
na een tijd van oefenen zonder erover na te denken. Ze vertellen dan soms over hoe dat muziekstuk 
hun blijft verrassen of over hun relatie met dat stuk. Hetzelfde geldt voor de vaardigheid van het 


communiceren. 
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Sleutels om het proces in gang te zetten zijn bewust werken aan je vaardigheden en succes te 
leren zien. We boeken allemaal elke dag kleine succesjes, maar soms zijn we daar blind voor gewor- 
den. Mensen die presenteren een vreselijke opdracht vinden, verwijzen dikwijls naar een rampzalige 
eerste spreekbeurt, die intussen al jaren geleden is. De tegenslag van gisteren is echter geen indicator 
voor de mogelijkheden van morgen. 


Succes leren zien kan op tal van manieren: 

— Mensen in vroegere tijden bedankten God dagelijks voor de kleine zegeningen van elke dag. In 
sommige staten in de VS spreken ze nog steeds een dankgebed voor de maaltijd uit. Louter door 
dat danken staan ze telkens even stil bij die mooie momenten en worden ze zich ook bewust van 
de successen die ze dagelijks boeken. 

— Ook een dagboek met je succesjes aanleggen is een beproefde methode. Net zoals danken, doet 
het aanleggen van zo'n succesdagboek je even stilstaan bij wat er goed ging. Door het vervolgens 
geregeld door te lezen, groeit bovendien een soortgelijk bevestigingseffect zoals die communicatie- 
ve natuurtalenten op jonge leeftijd hadden. Dat zie je bijvoorbeeld in Bridget Jones’ Diary. Bridget 
noteert er bijvoorbeeld hoe ze haar gewicht en gebruik van tabak en alcohol onder controle houdt. 

— Wie daarvoor het budget voorhanden heeft, vraagt misschien een coach om hem te begeleiden in 
het leerproces. Eigenlijk zal die coach je ook vooral bewust maken van succes en gezette stappen 
in de goede richting. Zo wijst een fitnesscoach er telkens op als iemand weer een volgende stap 
vooruit heeft gezet in zijn programma. 

— Je kunt ook een supportgroepje opzetten met medestudenten die met elkaar hun succesverhaaltjes 
delen, elkaar steunen en verder aanmoedigen. 


De evolutie om succes te leren zien, is vooral een groeiproces. We hebben in het begin van elk 
hoofdstuk in dit boek, een kader met leerdoelstellingen opgenomen. Die moet je bereikt hebben 
na het studeren van dit hoofdstuk. Je zult ook merken dat je ook jaren later nog steeds evolueert, 
nieuwe of verfijndere inzichten krijgt en blijft bijleren. Beter leren communiceren is bij uitstek een 
langetermijnproces. 


Voor een stuk gaat het om afleren van veronderstelde beperkingen. Edison vond zijn gloeilamp ook 
niet plotsklaps uit. Hij noemde het zelf een selectieproces van methoden die niet het gewenste resul- 
taat opleverden. Hij herkaderde zijn mislukkingen als het ware als noodzakelijke stappen om tot zijn 
uitvinding te komen. 


Tegenslag zal altijd blijven voorkomen maar je kunt er anders tegenaan gaan kijken. Je kunt dat doen 
met een bepaalde verwondering, met een ‘wat zou er gebeuren, als ik het een beetje anders doe?’-men- 
taliteit. Beeld je daarbij in hoe je ideale resultaat er zal uitzien, als je je doel bereikt hebt. Dat is wat 
de spreuk ‘Feedback is the breakfast of a champion’ betekent. Over omgaan met feedback hebben we 
het verder in het hoofdstuk over hulp vragen, bedanken en sturen met feedback. 


Je kunt leren communiceren zelfs als een spel zien. Dit boek beschrijft de regels. Als je je aan die prin- 
cipes houdt, kun je beginnen te spelen. Langzaam ga je meer winnen. Je spel wordt interessanter en 
je zoekt uitdagendere situaties en medespelers. Als je een spel echt beheerst, is het pure ontspanning 
geworden, een automatisme en een deel van jezelf. Zo verliep ook de evolutie van wie, vele jaren later, 
een communicatief natuurtalent is geworden. 


Door elke stap in de goede richting te vieren zal je onderbewustzijn je verder naar het doel helpen. 
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1 Wanneer kreeg je voor het laatst waar je om vroeg? 


Denk bijvoorbeeld aan hoe je om extra uitleg bij de les ging vragen en die ook kreeg. 
Denk terug aan zo’n recent communicatiesucces(je). 
Herinner je voldoende details om het opnieuw te vertellen. 


Noteer vanaf nu dagelijks zo’n succes(je). 


2 Bedenk een doel dat je (voorlopig) nog niet bereikt hebt. 


Bedenk dan twee andere manieren om het probleem helemaal anders aan te pakken. 

Laat je daardoor niet afremmen door gedachten zoals ‘dat zal toch niet werken’. 

Welke van de mogelijkheden die je hebt beschreven, wil je nu graag gaan uittesten? Bedenk 
daarbij alvast welk resultaat je, volgens jou, zal gaan hebben. 


1.4 Win-win-denken 


Wie doordrongen is van wat we hierboven ‘overvloed’ noemden, zal vanzelf ook anderen in zijn 
succes laten delen en actief zoeken naar manieren om iedereen te laten winnen bij een situatie. Zo zal 
een geslaagde ondernemer graag joint ventures opzetten met anderen waar iedereen een voordeel uit 
kan halen. Dat is win-win-denken. 


Goede communicatoren zijn ervan doordrongen dat anderen laten winnen al net zo belangrijk 
is als zelf kunnen winnen. Ze voelen zich niet bedreigd als iemand anders wint. Er zijn immers meer 
dan genoeg kansen. En net door die visie vergroten zij hun kans om nog meer te winnen. 


Als we communicatie als een vorm van kansberekening zouden weergeven, kunnen we stellen dat er 
vier mogelijkheden zijn. 


— Ik verlies, de ander verliest. Omdat iedereen hier wat verloren heeft, ligt het voor de hand dat 
dat het grootste rampscenario is. ledereen is slechter af dan voordien. Niemand zal nog in een 
dergelijke situatie terecht willen komen. 

— Ik verlies, de ander wint. Dat die situatie ook niet optimaal is, zul je waarschijnlijk intuïtief al 
aanvoelen. Je bent immers slechter af dan voordien. 

— Ik win, de ander verliest. Misschien verkies je deze situatie boven de vorige. Ze is echter niet 
fundamenteel beter. Op lange termijn zal iemand die zelf niets kan winnen, ook niet meer en- 
thousiast zijn om met jou in (professioneel) contact te blijven. Hij kan zelfs defensief worden. 
Bovendien maak je jezelf hier afhankelijk van de uitkomst van de situatie. 

Daarom is het zo belangrijk om anderen ook te laten winnen. 

— Ik win, de ander wint. Goede, effectieve communicatie komt meestal neer op het nastreven 
van die situatie. Iedereen gaat immers vooruit en wil graag opnieuw in een dergelijke situatie 
terechtkomen. 


Omdat de win-winsituatie ook rationeel de beste keuze is, is het van groot belang telkens die situatie 
na te streven. 
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VOORBEELD 


Stel dat er bij jou op kantoor een mogelijkheid komt dat iemand promotie kan maken. Als een com- 
petitie om die plaats leidt tot een ruzie tussen collega's waarbij beiden uiteindelijk moeten vertrekken, 
is dat een verlies-verliesscenario. 

Als een collega de promotie krijgt en de andere niet, kan die situatie tot wrok en frustraties leiden. 
Als de ene collega de andere steunt om de promotie te krijgen, vergroot hij daarmee ook de kans dat 
zijn collega dar later op zijn beurt weer terug zal doen. Zo winnen beiden op lange termijn. 


Een win-winsituatie is verschillend van een compromis. Bij een compromis geven beide partijen 
een beetje toe. leder verliest dus eigenlijk een beetje. Bij win-win gaat ieder erop vooruit. 


Die situatie wordt wel eens omschreven als een grotere taart bakken, zodat iedereen kan eten. Dat is 
alleszins beter dan de taart telkens maar in kleinere stukken te moeten snijden. 


VOORBEELD 


Als je een aanbeveling voor een collega op LinkedIn schrijft, pikken de lezers ervan ook op dat je vlot 
met je collega samenwerkt. Je chef zal je misschien later gaan feliciteren als teamspeler. Zo winnen 
zowel je collega als jij. 


Ook als je met een medestudent afspreekt om hem te helpen met economie en hij jou vervolgens 
helpt met een opdracht voor Frans, winnen beide partijen. Het resultaat is immers beter dan zonder 
de wederzijdse hulp en niemand heeft meer opgeofferd dan hij wint. 


Meestal is het zelfs helemaal niet moeilijk om een win-winperspectief te vinden. Door naar een boze 
klant te luisteren en zijn situatie eerst te willen begrijpen zet je al een hele stap in de goede richting. 
Niet alle boze klanten willen immers hetzelfde. Sommigen willen hun geld terug, anderen kunnen 
zich tevredenstellen met een aankoopbon en nog anderen willen vooral hun frustratie kwijt. Als je 
luistert om te begrijpen wat de ander wil, ontdek je de beste manier om hem zo te helpen dat 
hij zich daar ook helemaal tevreden mee voelt. Zo wint de klant een oplossing die bij hem past en 
win jij een tevreden klant. We komen nog uitgebreid terug op de vaardigheid om actief naar de ander 
te luisteren in het hoofdstuk over mondelinge communicatie. 


Als je in je communicatie altijd win-winsituaties nastreeft, zullen anderen je ook met veel 
plezier laten winnen. Zo zul je automatisch ook gaan ontvangen. 


1 Stel dat je met enkele medestudenten een groepswerk moet maken over toepassingen van 
communicatiemanagement op de ondernemingsvloer. Je bent aangeduid als leider van de 
groep. 

Regelmatig breken er echter ruzies uit. Sommige studenten combineren immers werken en stu- 

deren. Ze willen hun tijd zo efficiënt mogelijk gebruiken. Anderen kennen de praktijk minder en 

willen daarom meer overleggen. 


Welke win-winsituatie(s) zou je kunnen nastreven? 


2 Bedenk nog andere win-winsituaties die je met medestudenten kan opzetten. 
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1.5 What’s in it for me? 


Als je wilt gaan vissen, moet je wormen aan je haak hangen. Zonder het juiste aas vang je geen vis. 
Ook verkopers zijn er meestal sterk van doordrongen dat ze de klant moeten duidelijk maken wat 
hij gaat winnen bij zijn aankoop. Zo vertelt een verkoper van je smartphone over de grote geheugen- 
capaciteit van het toestel, de prima camera, hoe lang de batterij meegaat en de 2 jaar garantie die de 
koper van het toestel krijgt. ‘Talk in product benefits is het motto van verkooptrainingen. Hetzelfde 
geldt voor professionele onderhandelaars. 


Dat naar voren schuiven waar een ander iets zal aan hebben, wordt what's in it for me? (WIIFM) 
genoemd. 


Als ook jij er een gewoonte van maakt om telkens te vermelden wat anderen eraan gaan hebben als 
ze de door jou gevraagde actie stellen, zul je merken dat de effectiviteit van de communicatie snel zal 
stijgen. 


Zo moet ook een docent, als hij een moeilijke theorie uitlegt, daar direct bij vertellen wat de stu- 
denten daaraan zullen hebben. Een moeilijke belastingberekening kan hij bijvoorbeeld zo uitleggen 
dat de studenten en hun latere klanten die kunnen gebruiken om minder belastingen te betalen en 
dus meer geld over te houden. De product benefit van het leren van de berekening is dus meer geld 
overhouden. 


` VOORBEELDEN 


1. Sommige ouders doen ook geweldig veel moeite om hun kinderen hun schoenen te laten uitdoen 
als ze thuis zijn, want mama heeft de hele dag gepoetst’. Toch worden de kinderen er niet enthou- 
siast van. Ze staan er dan van versteld welk effect ze krijgen als ze het anders proberen: ‘Doen jullie 
de schoenen in de hal uit? Mama heeft immers de hele dag gepoetst. En als het huis proper blijft, 
heeft mama meer tijd om met jullie te spelen’. Plots begrijpen zelfs kinderen waarom het in hun 
voordeel is als ze hun schoenen thuis uittrekken. 


2. Als een cliënt van een advocaat begrijpt dat die het dossier beter kan voorbereiden en de kans op 
een positief vonnis kan vergroten als hij vanaf de start over alle dossierstukken beschikt, zal de 
cliënt die stukken ook stipter binnenbrengen dan als een advocaat gewoon zegt dat dat gemakke- 
lijker voor hem is. 


We beloven je dat als je met de communicatietips uit dit boek aan het werk gaat, je niet enkel betere 
punten zal krijgen voor een vak rond (professionele) communicatievaardigheden, maar ook gewoon 
op een aangenamere manier meer van het door jou gewenste gedrag van anderen zal verkrijgen. Het 
zal je minder moeite kosten en zelfs regelmatig een glimlach van je communicatiepartners opleveren. 
Tel hier maar eens na hoeveel WIIFM's we vermeld hebben. 


Geef dus telkens goed aan welke voordelen de ander zal verkrijgen als hij het door jou gewenste 
gedrag stelt en je zult al vanzelf meer van dat gedrag gaan verkrijgen. 
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Hoe zou je de volgende boodschappen overbrengen met WIIFM?: 


— Ik kan nog een afspraak voor deze week voor je boeken. 

— Alsje dit product koopt, krijg je een tweede product aan de helft van de prijs. 

— Bij dit product kun je ook een onderhoudscontract nemen. 

— Dit advocatenkantoor neemt haar tijd om elke stap in de procedure met de cliënt te bespreken. 
— Dit accountantskantoor gebruikt software om je dossier in real time te kunnen volgen. 


Uiteraard mag je daarvoor informatie toevoegen als dat nodig is. 


1.6 What comes around goes around … 


De essentie van deze paragraaf over overvloed is eigenlijk simpel. Als je begrijpt dat er meer dan 
genoeg mogelijkheden en kansen op succes zijn en je die deelt met anderen, word jij een giving person. 
Zo iemand ziet kansen op succes, laat ook anderen daarin delen en maakt hen duidelijk wat ze daarbij 
winnen. In de volgende paragraaf zullen we daar nog aan toevoegen hoe hij geeft waar elke persoon 
fundamenteel naar verlangt: aandacht en erkenning. 


Iedereen werkt graag met een dergelijke giving person samen. Dat is het feitelijke geheim achter goede 
communicatie. 


We willen daar nog heel duidelijk aan toevoegen dat je de personen die je laat winnen, nu niet onmid- 
dellijk om wederdiensten moet gaan vragen. Daarmee blokkeer je de ander. Hij gaat zich misschien 
verplicht voelen en kan dan zelfs defensief reageren. Dan ben je terug bij af. 

Als je je systematisch als giving person gaat gedragen, komt er snel een punt waarop anderen dat ook 
voor jou willen gaan doen. Ze zullen je komen vragen hoe ze jou ook kunnen helpen. Op dat punt 


begin je vanzelf ook zelf (meer) succesvol te worden. 


Dat principe van geven en ontvangen is een game by numbers. Hoe meer je vanuit overvloed geeft, 
hoe meer je zult terugkrijgen. Soms komt dat echter wat later of vanuit een onverwachte hoek. 


Sommige mensen zitten zo vast aan hun overtuiging van tekorten dat je van hen niets terug lijkt te 
krijgen. Accepteer dat dan gewoon en ga verder. De zee is groot genoeg. 


2 Erkenning van de ander 


2.1 Het belang van erkenning 


EE 


Onze lessen over erkenning van de ander beginnen we dikwijls met een kort experiment. Daarbij 
vragen we dat een student aan een andere student vertelt wat hij in het weekend heeft gedaan. 


In de eerste ronde vragen we de luisteraar manifest ongeïnteresseerd te zijn in wat de ander vertelt. We 
suggereren zelfs om de armen te kruisen, geen oogcontact te maken, intussen uit het raam te kijken 
of zelf aan iets anders te denken. 
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Als we de studenten die vertelden, daarna naar hun ervaring vragen, krijgen we steeds te horen dat dat 
vreselijk was. Het is onsympathiek en niet fijn. 


In een tweede ronde doen we dezelfde oefening maar nu vragen we om de sprekende student aandacht 
te geven. Ook daar geven we enkele suggesties mee. We vragen de luisteraars de verteller aan te kijken, 
af en toe een bijvraag te stellen en zich intussen het verhaal in te beelden. Na die tweede ronde zijn de 
reacties meestal ‘dat was veel beter’, ‘ik vond het fijn dat ik even over mijn weekend mocht vertellen’ 


of ook gewoon leuk. 


Dit voorbeeld toont het tweede basisprincipe van goede communicatie. Iedereen wil gehoord en be- 
grepen worden. Het is een menselijke basisbehoefte. Men kan gewoon niet verwachten dat de ander 
hem zal willen begrijpen, als men niet eerst de moeite doet om de ander te begrijpen. 


Daarom is het zo belangrijk eerst naar de ander te luisteren. Pas dan zal hij ook naar jou willen 
luisteren. 


Die basisregel wordt ook ‘erkenning van je gesprekspartner’ genoemd. Het betekent dat je de ander 
zijn visie ziet en begrijpt. Je luistert niet gewoon tot de tijd om is, maar je stapt als het ware in de 
schoenen van de ander. Je ziet het verhaal voor je door je eigen ogen, je voelt de situatie mee aan en 
begrijpt daarom beter wat de ander echt bedoelt met zijn verhaal. 


Als je dat doet, zullen anderen vervolgens ook meer open staan om je te begrijpen. Aangezien je ‘ja 
zegt op wat de ander zegt, en hij ‘ja’ zegt op wat jij zegt, ontstaat er een constructieve samenwerking. 


Nog een stapje verder ga je als je snapt dat mensen je ook liever willen helpen, als jij hen eerst 
helpt. Denk erover na. Stel, iemand die nog nooit enige interesse in jou getoond heeft, wil opeens 
hulp van je vragen. Hoe enthousiast ben je nu? Heb je al geen twintig excuses bedacht waarom je 
echt niet kunt helpen? 


Goed kunnen communiceren en het gewenst resultaat daarbij vlot bereiken hangt voor een substan- 
tieel groot deel af van het vermogen om eerst de ander centraal te stellen en aandacht te geven. Wat 
je aandacht geeft, groeit, en dat geldt zeker voor de bereidwilligheid van je communicatiepartners. 


Ook vanuit het perspectief van erkenning is het dus een intelligent idee om professioneel te investeren 
in de mensen om je heen. Geef je collega's, je chef, je klanten en andere contacten aandacht. Help hen 
als je kunt, deel informatie en laat ze schitteren. Doe niet gewoon louter je job. Zo zal ook jij in een 
stimulerende professionele omgeving kunnen groeien. 


2.2 De kaart is niet het gebied 


Als je met anderen praat en hen laat vertellen, als je daarbij echt naar hen luistert, zul je iets vreemds 
gaan vaststellen. leder beleeft de werkelijkheid op zijn eigen manier. En die manier is even juist als de 
jouwe. Of even relatief juist, dan toch. 


Een klassieke manier om dat uit te leggen is de metafoor met het glas water. Het is tot de helft gevuld. 
Als mensen moeten beschrijven wat ze zien, zijn er ongeveer evenveel mensen die het glas halfvol dan 
wel halfleeg noemen. 
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~ HALFVOL 


VOORBEELD 


Onlangs waren we aanwezig op een marathonvergadering van een bedrijf. Daar ondervonden we zelf 
hoe dat principe werkt. 

Een hele groep beleidsmakers ging de hele dag vergaderen over tal van themas op een locatie die daar- 
voor moest inspireren. Het was onze eerste keer om aan een vergadering met die groep deel te nemen, 
dus observeerden we vooral en spraken met de ervaren deelnemers. Tijdens de lunch hadden we een 
gesprekje met een van hen over hoe moeilijk het was om voor die dag opvang voor de kinderen te 
vinden. In de namiddag presenteerde het management (zorgwekkende) cijfers en prognoses voor het 
volgende jaar. 

Achteraf bleek dat elke deelnemer een andere herinnering had aan die dag. De ene refereert naar de 
dag als de dag waar we slecht nieuws te horen kregen’, de ander als de dag waar we zo'n goed gesprek 


hadden’ en nog iemand anders als de dag met de lekkere kofhebroodjes’. 


Wat je daarbij moet opvallen is dat drie deelnemers aan hetzelfde event er telkens een ander beeld van 


hadden. 


Dat is fundamenteel menselijk en komt door onze waarneming van de wereld. leder van ons ziet, 
hoort en voelt dingen rond ons heen. We kunnen ze zelfs proeven en ruiken. Maar het is simpelweg 
onmogelijk om alles waar te nemen en te registeren. Zo zal de ene de trein die in de verte passeert, 
misschien niet horen, een ander misschien wel. Misschien zal de ene persoon dat prachtige boeket 
bloemen in de hal van het bedrijf zien en bewonderen, terwijl het een ander gewoon niet opvalt. 
Misschien voelt nog iemand anders zich er wel allergisch door. Of nog, in de vergaderruimte van 
het bedrijf waar je werkt, heb je het altijd een beetje koud. Je kunt de verwarming echter niet hoger 
zetten, want je collega merkt geregeld op dat hij het er nogal warm vindt. We nemen de werkelijkheid 
rond ons waar door onze zintuigen. En die werken bij ieder van ons lichtjes anders. Daarom heeft 
persoon A het te warm en persoon B het eerder te koud. Omdat er een enorme massa aan informa- 
tie waar te nemen is, negeren onze hersenen automatisch informatie die we niet nodig denken te 
hebben. Daarom onthouden sommige mensen die passerende trein uit het voorbeeld hierboven wel 
en anderen niet. De informatie die uiteindelijk onze hersenen bereikt, wordt dan nog gefilterd in 
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functie van wat we ervan verwachtten. Zo bereikte het slechte nieuws het geheugen van een van de 
deelnemers aan de vergadering onmiddellijk. Het ging daarbij ook om een cijfergericht persoon. De 
meer menselijk ingestelde deelnemer onthield het goede gesprek bij de lunch. En misschien was de 
kofhebroodjesliefhebber wel heel geïnteresseerd in eten. 


Het heeft ook geen enkele zin om bij een cijfermatig ingesteld persoon over broodjes te praten. Je zult 
waarschijnlijk geen enkele interesse wekken. Evengoed is onze foodie misschien niet zo erg geïnteres- 
seerd in de boekhoudkundige resultaten van het bedrijf. En dat moet ook niet. 


Het is belangrijk je ervan bewust te zijn dat ieder de dingen op zijn eigen manier beleeft en er 
zijn eigen mentale representatie van maakt en opslaat. Al die verschillende mentale kaarten 
zijn even (relatief) juist of even (relatief) fout. 


Als je echt gaat werken aan het geven van erkenning aan je gesprekspartner, zul je nog duizen- 
den nuances op het hierbovenstaande ontdekken. Respecteer de manier waarop de ander de zaken 
bekijkt. Door de ander zijn beleving van de situatie te laten vertellen, die zelf ook voor je te zien en 
zelfs te voelen, oefen je empathie. 


Het gaat daarbij niet om goed of fout, wel over verschillen opmerken, er verwonderd over zijn en 
je telkens te kunnen aanpassen aan de ander en diens perspectief. In een almaar diverser wordende 
arbeidsomgeving is die houding van verwondering, tolerantie en interesse cruciaal om met iedereen 
(professioneel) overweg te kunnen. 


Onderdruk de neiging om te discussiëren over welke visie op de werkelijkheid de juiste dan wel de 
foute is. Je zult alleen een discussie krijgen en een defensieve communicatiepartner, in plaats van een 


bereidwillige. 


Zelfs zonder de communicatietips die we je in de andere hoofdstukken nog zullen aanreiken, maakt 
het erkennen van je gesprekspartner een wereld van verschil. Plots zal de ander ook naar jou willen 
luisteren of wordt hij benieuwd naar hoe jij iets ziet. Empathisch luisteren en het verschil gewoon 
accepteren heeft zelfs een kalmerend effect op boze mensen of klanten met een klacht. Het komt 
geregeld voor dat de lucht daarna al geklaard is. 


2.3 Waarover praten? 


Erkenning van de ander komt er voor een groot deel op neer de ander eerst aandacht te geven en te 
luisteren naar de ander. 


Daaruit volgt al een eerste belangrijke conclusie. Je moet zelf niet vertellen, zeker nu nog niet. Zolang 
je niet eerst geluisterd hebt, zal de ander nog niet bereid zijn naar jou te luisteren. Daarom zullen we 
nog uitgebreid terugkomen op actief luisteren en hoe je dat doet. Dat doen we in het hoofdstuk over 
mondelinge communicatie. 


Een intelligent uitgangspunt is om de ander eerst het gespreksonderwerp te laten bepalen. 
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VOORBEELD 


Wie weet heeft je gesprekspartner jonge kinderen. Hij en zijn partner hebben vannacht geen oog dicht 
gedaan omdat die kinderen elk uur van de nacht aandacht nodig hadden. Tegen de morgen kregen 
ze daardoor zelf een ruzie over hoe ze hun dagtaken zouden indelen en daarbij de aandacht voor de 
kinderen zouden verdelen. 

Zodra dat verhaal eruit is, kun je je gesprekspartner begrijpen. Je weet nu dat hij geen desinteresse 
heeft voor dat dossier waar jullie aan werken. Hij had gewoon een zware nacht. 

Nu kun je samen over dat dossier gaan praten. 

Als je de ander erkennend begrijpt, kun je je aanpassen en op dezelfde golflengte gaan communiceren. 


Verder kun je zowat elk thema aanboren om erover te praten. Je kunt beginnen over iemands familie 
of zijn job, zijn overtuigingen of wat hem bezighoudt. Houd vooral voor ogen dat de ander moet 
kunnen vertellen en dat jij verwonderd moet kunnen vragen. Zolang je nog niet over zaken praat, 
houd je het ook beter bij luchtige onderwerpen waar de ander zich goed bij voelt. Vragen naar het 
recente persoonlijk faillissement van de ander of diens echtscheiding zullen de sfeer niet bevorderen. 


Onthoud vooral om niet te discussiëren! Het gaat niet om wie gelijk heeft. Maak de ander niet 
defensief. Het zal de communicatie blokkeren. 


We willen je nog een waarschuwing meegeven: roddel nooit! Doe dat ook niet als je gesprekspartner 
dat lijkt te verwachten. Roddelen laat je onbetrouwbaar lijken. Als je immers met persoon X over 


persoon Y roddelt, zal persoon X zich gaan afvragen of jij met persoon Z ook over hem roddelt. 


Hieronder geven we je twee voorbeelden van een betalingsherinnering. Heel wat mensen stellen 
zich tevreden met de eerste versie. 

In de tweede versie hebben we de herinnering herschreven in een meer erkennende stijl. Lees eerst 
de e-mails. Daarna krijg je enkele vragen om je te helpen de verschillen te zien. 


VOORBEELD 


e Eerste versie van de betalingsherinnering: 


Aan: Jef.Vandelaet@yahoo.com 

Van: Dienstfacturatie@janssensservices.be 

6/2/20XX — 12u04 

Onderwerp: Eerste aanmaning: uw openstaand bedrag van 320 euro 


Beste 


Bij nazicht is gebleken dat de factuur met nummer DM120783 nog steeds niet betaald 
werd. Gelieve de betaling zo snel mogelijk uit te voeren. 


Bij gebreke aan een tijdige betaling zullen we het dossier aan het gerecht overmaken 
en zullen er bijkomende kosten verschuldigd zijn. 


Onze rekening: BEO5 2200 3523 9965 
Uw vermelding: +++050/3327/38697+++ 
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Gelieve met dit schrijven verder geen rekening te houden indien het uw betaling intus- 
sen gekruist heeft. 


Mvg, 


Piet Wilkens 
Diensthoofd facturatie 
Janssensservices NV 


Erkennende versie van de betalingsherinnering: 


Aan: Jef.Vandelaet@yahoo.com 

Van: Dienstfacturatie@janssensservices.be 

6/2/20XX — 12u04 

Onderwerp: Betalingsherinnering voor uw factuur met nummer DM120783 


Beste Jef 
Als we ons niet vergissen betaalde je de factuur met nummer DM120783 nog niet. 


Het bedrag ervan bedraagt: 320 euro. 

De factuur heeft als datum: 3 januari 20XX. Het factuurnummer is: DM120783. 
Het rekeningnummer om te betalen is: BE05 2200 3523 9965 

De vermelding op de overschrijving is: +++050/3327/38697+++ 


Waarschijnlijk gaat het om een vergissing. 


Mogen we je alleszins vragen de betaling na te kijken en, indien nodig, het bedrag van 
320 euro voor 20 februari 20XX over te maken op onze rekening met nr: BEOS5 
2200 3523 9965 met de vermelding: +++050/3327/38697+++? 


Zo kunnen we ervoor zorgen dat je op alle momenten van al onze diensten kunt blijven 
gebruik maken. 


Voor vragen over betalingen kun je ons bereiken per e-mail of telefoon. 
Mail ons via: Dienstfacturatie@janssensservices.be of bel ons op: 02/533 66 77. 


Alvast bedankt en tot binnenkort in een van onze servicecenters! 


Piet Wilkens 
Diensthoofd facturatie 
Janssensservices NV 


Vragen: 


Welke e-mail vind je de beste? Waarom? 

Duid de verschillen tussen beide e-mails aan. Waar in de e-mail vind je erkenning? Waar vind 
je een WITFM-constructie? 

Welke e-mail zal volgens jou het gemakkelijkste het gewenste resultaat bereiken? Waarom 


denk je dat? 


Hoofdstuk 2 De basis van alle goede communicatie 
3 Duidelijkheid 


3.1 Het belang van duidelijkheid 


Duidelijkheid is het derde fundamentele principe van alle goede communicatie. Onduidelijkheid is 
dodelijk om op een efhciënte manier een doel te bereiken. 


Als een verkoper onduidelijk over de voorwaarden is en de klant zich niet helemaal comfortabel 
voelt en addertjes onder het gras verwacht, zal hij blijven twijfelen over of hij nu akkoord moet gaan 
of niet. Er zal dus uiteindelijk geen verkoop volgen. Het belang van die duidelijkheid blijkt ook uit 
de relatie arts-patiënt. Als een arts zijn patiënt niet duidelijk uitlegt welke behandeling hij zal gaan 
verrichten, zal de patiënt zich niet alleen oncomtortabel voelen, maar de arts zal ook niet aan de 
behandeling kunnen beginnen. Zelfs relaties die al jarenlang bestaan, kunnen onder druk komen als 
blijkt dat de partners andere verwachtingen hadden, zoals over verhuizen naar het buitenland of over 
het aantal kinderen dat ze willen gaan krijgen. 


Voor al het andere moet dus duidelijk zijn wat ieder van de communicatie verwacht. 


Duidelijke communicatie vertrekt altijd vanuit de zender. Hij moet eerst het doel van zijn communi- 
catie bepalen. Hij moet bepalen wat zijn boodschap is, op welke manier en via welk kanaal en welke 
code hij die wil overbrengen. Zo leidt hij de communicatie ook proactief, in plaats van reactief op 
niet-essentiële dingen in te gaan. 


3.2 Duidelijke persoonlijke doelstellingen 


Goede persoonlijke doelstellingen voor je communicatie bepalen is geen gemakkelijke opgave. Om 
een doel op een goede manier te formuleren bestaan er tal van technieken. We hebben er één gekozen 
die eenvoudig en praktisch hanteerbaar is: de SMART-techniek. 


Aan de hand van deze techniek kunnen we meten of een doel duidelijk geformuleerd is. Het doel is 
duidelijk geformuleerd als het vijf checks doorstaat. Die komen overeen met de letters van SMART. 


Een doel moet specifiek, meetbaar, acceptabel, realistisch en voorzien van een timing of dead- 
line zijn. 


We overlopen de vijf checks hieronder. 

— Sr: specifiek: Je doel moet voldoende specifiek uitgedrukt zijn om te weten wat je moet of zal gaan 
doen om het te bereiken. 
Stel dat je als doel neemt: ‘Ik zal gezonder gaan leven’. Dat is te weinig specifiek. Het is immers 
onduidelijk wat gezonder gaan leven voor een specifiek persoon betekent. Ga je bijvoorbeeld meer 
gaan sporten? Of zul je iets veranderen aan je voeding? Of ga je misschien vroeger gaan slapen? Je 
kunt aan verschillende opties denken, maar omdat er geen keuze is gemaakt, weet je niet wat je 
precies zult gaan doen. Je zult daardoor waarschijnlijk niets of weinig ondernemen. Stel dat je het 
doel zou hertalen als ‘vanaf vandaag ga ik elke dag 5 km joggen’, dan is het doel veel specifieker 
geformuleerd. Je weet nu precies wat je te doen staat en je zult daardoor sneller je doel bereiken. 
Als het je doel is om meer geld te gaan verdienen is dat evenmin specifiek genoeg. Ook daar zijn 
immers tal van mogelijkheden om dat doel te bereiken. Ga je daarvoor betaalde overuren werken? 
Of ga je op zoek naar een bijverdienste? Of ga je je chef om opslag vragen? Het doel is hier te 
weinig concreet om al actie te gaan ondernemen. Stel dat je beslist dat je op zoek gaat naar een 
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bijverdienste in een callcenter, omdat je al veel communicatiever geworden bent, dan heb je je doel 
alvast specifieker geformuleerd. 


Herformuleer negatieve doelen zoveel mogelijk positief. Dikwijls kun je ze zo gemakkelijker berei- 
ken. Probeer maar eens geen slechte indruk op iemand te maken. Een goede indruk maken is veel 
gemakkelijker. 

Vermijd ook concepten zoals ‘proberen’ en ‘je best doen’. Ze zijn niet SMART. Maak ze specifieker. 
Wat ga je dan wel doen? En hoe ziet dat er precies uit? Wellicht hebben we allemaal een verschillend 
idee over wat ‘je best doen of ‘proberen’ betekent. 


— M: meetbaar. Meetbaarheid stelt je in staat te controleren of je je doel aan het bereiken bent. 
Telkens je een doel stelt, beeld je dan in dat een controle-instantie zal komen nagaan of het doel 
bereikt is. Formuleer zelf al de criteria om dat te controleren. Het zal je op weg helpen om er ook 
echt aan te gaan voldoen. 

In het voorbeeld over gezonder gaan leven is het moeilijk om te bepalen of ik nu gezonder leef dan 
gisteren. Gezond blijft immers een vaag en weinig meetbaar criterium. ‘Vanaf vandaag elke dag 
5 km joggen’ is duidelijker na te meten. 

Als je meer wilt gaan verdienen, kun je bijvoorbeeld bepalen dat je elke maand 300 euro meer 
netto-inkomen op je rekening wilt ontvangen. 


— A: acceptabel. Het moet ook acceptabel (aanvaardbaar) zijn om je doel te bereiken. Een doel is 
niet acceptabel als dat bij jou of je omgeving weerstand oproept. Bij een onacceptabel doel zal 
iemand, jezelf of je omgeving, je gaan afremmen om je doel te bereiken. 

Met elke dag 5 km gaan joggen lijkt weinig mis. 

Als je echter meer geld wilt gaan verdienen en je bijverdienste je zo opslorpt dat je niet meer 
genoeg focus kunt opbrengen voor je hoofdjob, neem je een groot risico. Als je die job verliest ben 
je nog veel slechter af. Een dergelijk doel is dus niet acceptabel. 


— R: realistisch. Je doel moet ook enigszins realistisch zijn. Je moet het kunnen bereiken. Een klein, 
realistisch doel stellen zal je besluitspier’ beter trainen dan dat je niets zou doen. Daarna kun je 
altijd verder naar ambitieuzere doelen opbouwen. 

Als iemand met wat overgewicht en een reeks ongezonde leefgewoontes plots 20 km per dag wil 
lopen en dat telkens op minder dan 3 uur wil doen, zal hij waarschijnlijk met een hartstilstand 
eindigen. Ook dan is het doel niet bereikt. Daarom stelden we in het voorbeeld voor om te begin- 
nen met dagelijks 5 km te joggen. Als ook dat een grote stap lijkt, zijn 2 km joggen of wandelen 
misschien meer realistisch. 

Wie zijn inkomen met 2.000 euro per maand wil doen toenemen, terwijl hij al een hele week 
werkt, aandacht moet geven aan zijn gezin en daarna doodmoe is, stelt zich evenmin een realis- 


tisch doel. 


— T: timing. Aan de doelstellingen die je formuleert, koppel je het best ook een timing. Het helpt 
om uitstelgedrag te voorkomen. 
Bij het voornemen om gezonder te gaan leven is het grootste probleem dat de meeste mensen het 
gewoon uitstellen, vergeten en dan maar afvoeren wegens onhaalbaar. Maar wat als ze nu vanaf 
vandaag die 5 km gaan joggen? Er is timing en iemand kan opvolgen of het einddoel dichterbij 
komt. Daardoor wordt het doel direct veel bereikbaarder. 
Als iemand meer wil gaan verdienen, hoort daar evengoed een timing bij. Hij moet immers nog 
die extra job zoeken, ervoor solliciteren, de job krijgen enz. Door al direct te bepalen dat je binnen 
6 maanden een extra inkomen wilt, maak je de situatie realistischer en koppel je er een stimule- 
rende deadline aan. 
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Het SMART-criterium is werkelijk op alles toepasbaar: van je studieambities over je hobby's tot je 
professionele doelstellingen. 


Als iemand SMART kan verwoorden wat hij wil bereiken, wordt dat doel al veel bereikbaarder. 
Bovendien kan hij dat dan ook beter aan anderen duidelijk maken. 


1 Herformuleer deze doelstellingen met de SMART-methode: 


— Dit weekend moet ik studeren voor het vak ‘Inleiding tot management’. 
— Ik hoop dat mijn paper volgende week af zal zijn. 

— Later wil ik gaan werken als marketeer. 

— Ons kantoor moet de volgende 3 jaar groeien. 

— Ik wil meer variatie in mijn werk. 


Uiteraard mag je daarvoor informatie toevoegen als dat nodig is. 


2 Formuleer een ambitie die je rond je werk of studies koestert SMART. 


3.3 Duidelijkheid in je communicatie naar anderen toe 


In de vorige paragraaf hadden we het tot nu toe vooral over duidelijkheid naar jezelf toe. Hoe neem 
je zelf duidelijke beslissingen en hoe stel je goed geformuleerde doelstellingen, zodat je het gewenste 
resultaat ook vlot bereikt? 


Hetzelfde geldt in je communicatie met anderen. Pas als je het doel van je communicatie voldoen- 
de scherp voor ogen hebt, zul je dat ook correct naar anderen kunnen overbrengen. Hanteer 
daarbij dezelfde SMART-criteria die je voor je eigen besluitvormingsproces gebruikt. 


Informeer een klant SMART over de prijs en voorwaarden waaraan je een dienst kunt aanbieden. 
Geef een leidinggevende een SMART geformuleerde stand van zaken. Maak de afspraken ook 
SMART als je met een collega een taakverdeling afspreekt. 


Als voorbeeld tonen we je hieronder een bevestiging voor een afspraak met een notaris. 


VOORBEELD 


Aan: Karel.de.woeste@hotmail.com 

Van: Secretariaat@notarisfrancken.be 

4/3/20XX - 16u12 

Onderwerp: Bevestiging van de afspraak met notaris Francken — woensdag 12 maart 
20XX om 14u 


Beste meneer De Woeste 


Hierbij bevestig ik uw afspraak met notaris Francken op woensdag 12 maart 20XX, 
om 14u. De afspraak zal doorgaan in zijn bureau in Leuven, Oudstrijderslaan 5. 


U kunt parkeren op de privéparking, achter het kantoor. 


Daarna kunt u zich aanmelden aan de ontvangstbalie, aan de voorkant van het gebouw. 


3/ 
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Deel 1 Een kennismaking met de wereld van communicatie 


Neem aub alle documenten rond de verdeling van de echtscheidingsboedel mee. Op 
deze manier kan de notaris met kennis van zaken op uw vragen antwoorden. 


Twijfel niet om ons te contacteren bij verdere vragen. 
U kunt ons bereiken via e-mail (Secretariaat@notarisfrancken.be) of per telefoon op 
het nummer: 016/88 24 57. 


Met vriendelijke groeten 


Voor notaris Francken 
Korneel van Poperinghe 
Notarieel medewerker 


Zoek in de bovenstaande e-mail: 


— Het doel waarom de notarieel medewerker deze e-mail stuurde. 

— Of je de instructie van de medewerker duidelijk vond. Controleer dat aan de hand van het 
SMART-criterium. 

— Welke WIIFM-constructie de notarieel medewerker gebruikt. Wat is het doel daarvan? 


Als je zelf ooit een team moet aansturen, pas dan eveneens de richtlijnen uit dit hoofdstuk toe. Grote 
managementdenkers raden aan je instructies kort en scherp te formuleren, SMART dus. Een 
goede doelstelling moet je kunnen neerschrijven in een korte instructie. Medewerkers moeten die op 
minder dan 1 minuut kunnen lezen en begrijpen. 


Het komt er vervolgens op aan om succesvol gedrag correct te complimenteren of juiste corrigerende 
feedback te geven als dat nodig blijkt. Daarvoor geven we je in het hoofdstuk over samenwerken, 
management en leiderschap de instrumenten mee. 


Ga er, als medewerker in een team, echter niet van uit dat elke manager altijd perfect SMART ver- 
woorde doelstellingen zal communiceren. In het hoofdstuk over mondelinge communicatie leer je 
hoe je om verduidelijking kunt vragen met controlevragen. 


1 Bedenk een situatie waarbij je niet kreeg wat je wilde en waarvan je nu, achteraf bekeken, 
beseft dat je daar ook niet duidelijk genoeg over was. 


2 Herformuleer deze instructies met de SMART-methode. Je mag daarvoor gerust extra in- 
formatie toevoegen. 


— Kun je deze betaling zo snel mogelijk uitvoeren? 

— Doe je het nodige in het dossier van de heer Vandersmissen? 
— Ik wil graag meer variatie in mijn werk. 

— Dat nieuwe project moet zo snel mogelijk winstgevend zijn. 
— Wil je de dringende zaken het eerste afhandelen? 


Hoofdstuk 2 De basis van alle goede communicatie 


Lees eerst de e-mail hieronder. Daarna volgen de vragen. 


Aan: Guido.De.Win@yahoo.com 
Van: Aanmaningen@incasso.be 
14/5/20XX — 12u03 


Onderwerp: 


Beste meneer De Win 


Ondanks herhaaldelijke aanmaningen betaalde u ons laatste betalingsverzoek nog steeds niet. We 
willen dat u dat zo snel mogelijk in orde brengt. 


Indien u het bedrag niet voor het einde van deze maand betaald heeft, zullen we het dossier aan 
het gerecht moeten overmaken. U zult dan de extra kosten daarvoor ook moeten betalen. 


U mag dit schrijven als onbestaande beschouwen als het uw betaling gekruist heeft. 
We sturen u deze e-mail onder voorbehoud van alle rechten en zonder nadelige erkentenis. 
Met vriendelijke groeten 


Joost Coninckx 
Medewerker invorderingen 
Incasso.be 


Vragen: 


— Wat is het doel waarvoor de medewerker van het incassobureau die mail verstuurde? 

— Acht je de kans groot dat dat doel met die e-mail bereikt zal worden? 

— Controleer de duidelijkheid van de instructie van die e-mail aan de hand van het SMART- 
criterium. Vind je de instructie duidelijk? 

— Hertormuleer de betalingsinstructie in de mail beter, volgens het SMART-criterium. Je mag 
daarvoor informatie toevoegen als dat nodig is. 

— Vergelijk ook de inhoud van de andere paragrafen van de e-mail met het SMART-criterium. 
Zou je ze dan behouden? 
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Deel 1 Een kennismaking met de wereld van communicatie 


A Overzichtsschema 


De basis van alle goede communicatie 


Ziet constant een 
overvloed aan kansen om 
zijn doel te bereiken 
(abundance mindset) 
Selecteert continu de 
beste opties 

Deelt overvloed met 
anderen 
eWin-win-denken 

e What's in it for me? 
eGiving person 


Ontvangt een overvloed aan 
gewenste resultaten of kiest 
een andere optie 


Anderen worden niet 
defensief. Ze zijn bereid te 
luisteren en te helpen 


Gaat erkennend 
om met anderen 


Minimale ruis 


Maximaal gewenst 
effect 


SMART-doelstellingen 
SMART-communicatie 


N m 
— GOEDE COMMUNICATOR - 


I 


Se Ee Een pe SR Et | ES e P Ce Sé ES ia 
Hoofdstuk 2 De basis van alle goede communicatie 


CODEREN DECODEREN 


A —> 


ZENDER BOODSCHAP ONTVANGER 


HWA 
GEVAAR 


TE WEINIG ERKENNING 


ONDUIDELIJK MEID 
TE WEINIG 
MOGELYKHEDEN ZIEN 


ÓI 


